Popis obstoječega stanja in prenova poslovnih procesov v opazovanem podjetju by Konjar, Katja
 UNIVERZA V LJUBLJANI 
FAKULTETA ZA UPRAVO 
Diplomsko delo 
POPIS OBSTOJEČEGA STANJA IN PRENOVA 




Ljubljana, maj 2016 
 UNIVERZA V LJUBLJANI 
FAKULTETA ZA UPRAVO 
DIPLOMSKO DELO 
POPIS OBSTOJEČEGA STANJA IN PRENOVA POSLOVNIH 
PROCESOV V OPAZOVANEM PODJETJU 
Kandidatka: Katja Konjar 
Vpisna številka: 04029549 
Študijski program: Visokošolski strokovni študijski program Javna uprava 
 
Mentor: docent dr. Bojan Peček 
Ljubljana, maj 2016 
iii 
IZJAVA O AVTORSTVU DIPLOMSKEGA DELA 
Podpisana Katja Konjar, študentka Visokošolskega strokovnega študijskega programa 
Javna uprava, z vpisno številko 04029549, sem avtorica diplomskega dela z naslovom: 
Popis obstoječega stanja in prenova poslovnih procesov v opazovanem podjetju. 
S svojim podpisom zagotavljam, da: 
‒ je priloženo delo izključno rezultat mojega lastnega raziskovalnega dela; 
‒ sem poskrbela, da so dela in mnenja drugih avtorjev oz. avtoric, ki jih uporabljam 
v predloženem delu, navedena oz. citirana v skladu s fakultetnimi navodili; 
‒ sem poskrbela, da so vsa dela in mnenja drugih avtorjev oz. avtoric navedena v 
seznamu virov, ki je sestavni element predloženega dela in je zapisan v skladu s 
fakultetnimi navodili; 
‒ sem pridobila vsa dovoljenja za uporabo avtorskih del, ki so v celoti prenesena v 
predloženo delo, in sem to tudi jasno zapisala v predloženem delu; 
‒ se zavedam, da je plagiatorstvo – predstavljanje tujih del, bodisi v obliki citata 
bodisi v obliki skoraj dobesednega parafraziranja bodisi v grafični obliki, s katerimi 
so tuje misli oz. ideje predstavljene kot moje lastne – kaznivo po zakonu (Zakon o 
avtorski in sorodnih pravicah, Uradni list RS, št. 21/95), kršitev pa se sankcionira 
tudi z ukrepi po pravilih Univerze v Ljubljani in Fakultete za upravo; 
‒ se zavedam posledic, ki jih dokazano plagiatorstvo lahko predstavlja za predloženo 
delo in za moj status na Fakulteti za upravo; 
‒ je elektronska oblika identična s tiskano obliko diplomskega dela ter soglašam z 
objavo dela v zbirki »Dela FU«. 
 
Diplomsko delo je lektoriral/a: Danica Dobrovc 
 
 






Podjetje, ki želi biti uspešno na trgu, se mora zavedati, da je prenova poslovnih procesov 
ključnega pomena, saj se bodo obdržala samo podjetja z novimi in izboljšanimi poslovnimi 
procesi. 
 
Diplomska naloga je razdeljena na poglavja; teorija, predstavitev podjetja, potek dela v 
servisnem oddelku v podjetju pred prenovo in novi izboljšani potek procesa dela po 
izvedeni prenovi. 
 
V diplomski nalogi je predstavljena vpeljava nove sistemske rešitve, ki bo omogočala 
boljši pregled nad podatki ter hitrejši in lažji vnos opravljenega dela. Prednost te novosti 
je v dosegljivosti informacij, ki so potrebne za opravljeno delo, zmanjšanje nepotrebnega  
časa usklajevanja in pridobivanja informacij, ukinitev nepotrebnega ročnega vnosa 
podatkov v sistem, boljša organiziranost dela ter boljša informiranost ostalih zaposlenih o 
stanju opreme na terenu. 
 
Oba procesa, tako obstoječega kot prenovljenega (oz. tako obstoječi kot prenovljeni 
model), sem izvajala s prikazano simulacijo v programu iGrafx Process. 
 
Ključne besede: prenova poslovnega procesa, brezpapirno poslovanje, iGrafx, 
simulacije.   
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SUMMARY 
AN INVENTORY OF CURRENT SITUATION AND BUSINESS PROCESS 
REEINGINEERING IN THE OBSERVED ENTERPRISE 
 
A company that wants to be successful on the market, must be aware that the renovation 
of business processes is crucial. Only with new and improved processes can the company 
be competitive on the market.  
 
The thesis is divided into main topics; theory, presentation of the company, on 
presentation of workflow in maintenance department at present time and new improved 
course of the maintenance process. 
 
The thesis presents the novelty that will allow better overview of the data and easier 
entry of finished work. The advantages of this novelty are: the availability of necessary 
information for the maintenance stuff, reducing unnecessary time for coordination and 
information retrieval, eliminate unnecessary manual data entry, better organization of 
work and better quality of information to other employees about the state of the 
equipment. 
 
I implemented the simulation of both processes, existing and renewed model, in the 
program iGrafx Process. 
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1 UVOD 
Vsako podjetje želi optimizirati poslovne procese in pridobiti osnovo za izbiro najboljšega 
bodočega IT izvajalca, ki bo nudil celovito informacijsko podporo poslovanju podjetja s 
poudarkom na zagotavljanju konsistentnih transakcijskih podatkov celotne skupine, 
podporo ključnim procesom na terenu z usmerjenostjo v stranko in podporo poslovnemu 
odločanju vodstva. 
V delu opisano podjetje želi podporo, ki bo omogočala centralni vpogled v zajete podatke 
o stanju opreme, servisnih posegih in z vzdrževanjem povezanih aktivnostih (zaloga 
rezervnih deli, servisni obiski, število okvar, poraba delovnih ur, kilometrina,…) na 
domačem in mednarodnih trgih, in sicer s čim manj potrebnega vnosa ter dela s strani 
ljudi. 
Na podlagi zbranih in analiziranih podatkov želi podjetje prilagajati interval obiskov lokacij, 
preventivne servisne posege in optimizirati odzivnost in poti serviserjev ter njihovo zalogo. 
S pomočjo servisnih navodil (manual) in prediktivne analitike želi podjetje serviserja pri 
delu čim bolje voditi. S tem hkrati optimizira stroške in zagotovi zadovoljstvo svojih 
strank. 
Za pripravo diplomskega dela sem pregledala obstoječe procese na področju servisa v 
opazovanem podjetju. Servisna dejavnost zajema šest temeljnih podprocesov: 
- urgentni servis, 
- redni preventivni servis, 
- montaža opreme, 
- demontaža in reciklaža opreme, 
- proizvodnja točilnih naprav, 
- delo v servisnem skladišču in nabava. 
 
Uporabljen je bil pristop poslovne analitike po priporočilih mednarodnega inštituta IIBA.  
V skladu s tem sem, za zajem uporabniških zahtev in njihovo organizacijo, uporabila 
procesni pristop. To pomeni, da sem za opazovan in analiziran segment poslovanja 
definirala poslovne procese, ki tečejo v podjetju danes, opredelila kritične točke 
poslovanja s treh vidikov (pogled stranke, pogled integracij in operativnih tveganj, pogled 
upravljanja in nadzora preko poslovnih pravil) in na osnovi postavljenih metrik in KPI 
naredila zasnovo TOBE procesov. Procesni pristop zagotavlja uravnotežen pogled na 
poslovne potrebe s strani vseh deležnikov, saj je primarni rezultat izvajanja »successful 
customer outcome«, kar je z vidika stranke rezultat z najvišjo dodano vrednostjo. 
Podjetje si želi optimizirati procese in pridobiti osnovo za izbiro najboljšega bodočega IT 
izvajalca, ki bo nudil celovito informacijsko podporo poslovanju s poudarkom na 
zagotavljanju konsistentnih transakcijskih podatkov celotne skupine, podpori ključnim 
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procesom na terenu z usmerjenostjo v stranko in podpori poslovnemu odločanju vodstva. 
Nova informacijska podpora mora biti avtomatizirana s čim manj ročnega vnosa podatkov. 
Z rezultatom analize primerjave obstoječega in prenovljenega postopka bom dokazala, da 
je z boljšo dosegljivostjo informacij, ki so potrebne za opravljeno delo, zmanjšanjem 
nepotrebnega časa usklajevanja in pridobivanja informacij, ukinitvijo nepotrebnega 
ročnega vnosa podatkov v sistem, boljšo organiziranostjo dela ter boljšo informiranostjo 
ostalih zaposlenih o stanju opreme na terenu, mogoče optimizirati proces obdelave 
zahtevka ter s tem čas aktivnosti skrajšati ter celotni proces stroškovno razbremeniti za 
več kot 25%.  
V nadaljevanju dokumenta bom uporabljala naslednje pojme: 
Servis - Proces servisa, ki se nanaša predvsem na delo oddelka Servisa na sedežu 
podjetja in po državah kjer posluje. Servis sestoji iz nabave, skladišča, proizvodnje 
(vključno z razvojem), (de)instalacij in servisiranja na terenu. 
Deležnik - Katerakoli oseba ali skupina oseb, ki so povezane s poslovanjem podjetja 
oziroma delovanjem servisa. Deležnik je lahko interni zaposleni kjerkoli na mednarodnem 
trgu ali pa zunanji sodelavec, ki ni zaposlen in večkrat ter ponovljivo opravlja dela po 
naročilu. Deležniki so vsi udeleženi v procesu (glavni notranji: servisno osebje, 
proizvodnja, komerciala, pogodbeni serviserji; glavni zunanji: uporabniki, dobavitelji 
opreme, končni kupci). 
Kupec (K) - Kupci oz. uporabniki sistema so podjetja, s katerimi ima podjetje običajno 
sklenjene pogodbe o sodelovanju.  
Distributer (D) - Posrednik med podjetjem na lokalnem trgu in med kupci. Opravlja 
logistično (razvoz) in finančno (odgovornost za plačila) funkcijo. Na nekaterih trgih 
funkcijo distributerja opravlja lokalno partnersko podjetje. 
Lokacija - Točka, kjer se opravljajo servisni procesi; lahko je več nivojska (objekt, 
nadstropje, mikrolokacija). Lokacija ima definirano opremo in ostalo blago, kupca in 
plačnika, s strani podjetja pa komercialne in servisne obveznosti, ki se lahko ustrezno 
korigirajo. 
Servisno blago - Blago, ki ga serviser uporablja pri svojem delu. 
Oprema - Aparati in točilne konzole. 
Montaža – Pod proces servisa – vzpostavitev delujoče infrastrukture za točenje pijač. 
Vključuje material in delo serviserja. 
Demontaža – Pod proces servisa – odstranitev infrastrukture za točenje pijač z lokacije. 
Vključuje material in delo serviserja. 
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Reciklaža – Pod proces servisa. Vključuje material in delo serviserja za obnovitev 
servisnega blaga oziroma opreme. 
Urgentni servis – Pod proces servisa. Vključuje material in delo serviserja. 
Preventivni servis – Pod proces servisa. Vključuje material in delo serviserja. Definiran je 
na podlagi karakteristik kupca in se odvija na lokaciji stranke. 
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2 TEORETIČNA IZHODIŠČA RAZISKAVE 
2.1 POSLOVNI PROCES 
2.1.1 POJEM POSLOVNEGA PROCESA 
V slovarju slovenskega knjižnega jezika je proces opredeljen kot: »celota del, delovanja za 
dosego kakega cilja« (SSKJ, 1994, str. 1077). V literaturi, ki se ukvarja s prenovo 
poslovnih procesov, pa je moč zaslediti veliko različnih opredelitev poslovnega procesa. V 
nadaljevanju je nekaj naštetih: 
Kovačič (Kovačič, 1998, str.86) opredeljuje poslovni proces kot splet med seboj povezanih 
izvajalskih in nadzorih postopkov, ki dajejo nek izid. Ta rezultat je lahko proizvod, ki ga 
podjetje proizvaja ali pa storitev, ki jo podjetje izvaja. 
Hammer in Champy (Hammer in Champy, 1995, str. 45) opredeljujeta poslovni proces kot 
aktivnosti, ki si sledijo in vsebujejo enega ali več vhodnih podatkov. Rezultat procesa je 
dodana vrednost za kupca. 
Turban (Turban 1999, str.116) opredeljuje poslovni proces kot zbirko podatkov z enim ali 
več vnosi podatkov. Rezultat procesa predstavlja novo vrednost odjemalcu. 
Tenner in DeToro (Tenner in DeToro, 1997, str. 57) opredeljujeta poslovne procese kot 
skupek pretvorjenih vhodov in izhodov ene ali več nalog v rezultate, ki so lahko bodisi 
izdelki ali storitve. Rezultati so namenjeni določeni osebi, poslovnim procesom z različnimi 
kombinacijami ljudi, postopkov in orodij. 
Davenport in Short (Davenport in Short, 1990, str. 11-27) opredeljujeta poslovni proces 
kot skupek/nabor/vrsto nalog, ki so med seboj logično povezane. Cilj nalog je dosegati 
željeni poslovni rezultat. 
Kovačič in Bosilj – Vukšić (Kovačič in Bosilj – Vukšić, 2005, str. 179) opredeljujeta poslovni 
proces kot skupek izvajalskih in nadzornih postopkov, ki so med seboj logično povezani 
ter aktivnosti, katerih rezultat je načrtovan izdelek ali storitev. 
Wesnerr (Wesnerr, 1994, str.38) proces opredeljuje kot naloge (ena ali več), ki se kot 
skupek vložkov in kombinacije ljudi postopkov in orodij, pretvorijo v rezultate za določene 
osebe ali procese. 
Vsem je skupno, da je proces osrednji dejavnik pri pretvarjanju določenih vhodov v nek 
rezultat, ki ga imenujemo izhod. Na sliki 1 je shematsko prikazan takšen poslovni proces. 
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Slika 1: Shematski prikaz poslovnega procesa 
 
Vir: Kovačič in Bosilj Vukšić (2005, str. 29) 
 
Turban (Turban, v: Damij, 2009, str.35) opisuje možnost razčlenitve kompleksnejših 
procesov na več (pod)procesov in aktivnosti kot njihovega elementarnega nivoja. V 
primeru pod(procesov) se uporabi koncept dekompozicije, kjer se poslovni proces najprej 
členi na posamezne delovne procese in nato na posamezne aktivnosti, kar prikazuje slika 
2. 
Slika 2: Členitev poslovnega procesa 
 
Vir: Damij (2009, str.36) 
2.1.2 PRENOVA POSLOVANJA 
Kovačič (Kovačič in Bosilj - Vukšić, 2005, str. 35-36) opredeli prenovo poslovanja (angl. 
Business Renovation Restructuring) kot temeljito preverjanje poslovnih procesov, 
postopkov in aktivnosti. Z njihovo spremembo sprožimo doseganje pozitivnih rezultatov 
na različnih področjih. 
Cilji prenove poslovnih procesov so ključnega pomena za podjetja, ki želijo biti uspešna in 
konkurirati na trgu. Merimo jih s časom, stroški in kakovostjo. Kovačič in Bosilj Vukšić 
(2005, str. 40) v zvezi s tem definirata časovno in stroškovno merilo ter merilo kakovosti; 
»Časovno merilo pomeni sposobnost podjetja in njegovih poslovnih procesov, da 
proizvede zahtevani izdelek ali izvede storitev v dogovorjenem, vnaprej določenem roku. 
Stroškovno merilo se kaže v prilagajanju stroškov izdelka/storitve cenovnim razmerjem, ki 
jih vsiljuje (na primer dogovorjen obseg stroškov (proračun) projekta ali prodajna cena) 
trgu. Čas in stroški so omejitve, ki lahko vplivajo na kakovost rezultata poslovnega 
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procesa (projekta, izdelka, storitve…)« (Kovačič in Bosilj - Vukšić, str. 41). Slika 3 
prikazuje temeljne cilje poslovanja. 
Slika 3: Glavni cilji prenove poslovanja 
 
Vir: Kovačič in Bosilj - Vukšić (2005, str. 42) 
Merjenje uspešnosti torej delimo na tri glavna merila: kakovost, čas ter stroške. Slika 3 
prikazuje trikotnik, ki opisuje njihov vzajemni odnos. Vsak del trikotnika je cilj, kar 
pomeni, da izdelek, ki je standarden, izdelamo hitro, poceni in kvalitetno. Če ima eden od 
ciljev večjo prioriteto, na primer stroški, pa izdelka ne moremo izdelati hitro in kvalitetno, 
ker so v tem primeru stroški glavni dejavnik oz. merilo v poslovnem procesu (po Kovačič 
in Bosilj - Vukšić, 2005, str. 42). 
V nalogi bom predstavila Leavittov diamant, ki je iz različnih vidikov organizacije zelo 
pomemben. Slika 4 prikazuje razširjeni Leavittov diamant. 
Slika 4: Razširjen Leavittov diamant 
 
Vir: Kovačič in Peček (2005, str. 38) 
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Najpomembnejše vidiki po Leavittovem diamantu so sledeči: 
‒ Definicija poslovnega procesa je združevanje postopkov in aktivnosti iz katerih se 
ustvari določeni izdelek ali storitev. Značilnost procesa je, da ima jasen začetek in 
konec, saj ima vsak proces svoj vhod in izhod. 
‒ Kulturni vidik: zanj je značilno, da tvori skupino ljudi, ki jih združuje enako 
razmišljanje, cilji in vrednote. V današnjem času morajo podjetja vlagati v svoj 
kader, saj imajo tisti zaposleni, ki so visoko izobraženi ter odlično poznajo in 
uporabljajo informacijsko tehnologijo, možnost napredovati. 
‒ Strukturni vidik je pomemben z vidika organiziranosti in ima pri prenovi poslovanja 
tri glavne gradnike: organizacijo, ki je sestavljena iz človeških in drugih virov, ki so 
pomembni za delovanje poslovnega procesa, poslovne procese, kjer si aktivnosti 
sledijo po določenem zaporedju ter resurse ali vire, ki so pomembni za izvajanje 
poslovne aktivnosti. 
‒ Tehnološki vidik: uporaba informacijske tehnologije je zelo pomemben vidik, saj se 
pogosto, pri prenovi poslovnih procesov z vklopom avtomatizacije iz različnih 
razlogov, dosežejo slabi ali celo negativni rezultati (po Kovačič in Peček, 2004, str. 
38-40) 
2.2 MODELIRANJE POSLOVNIH MODELOV 
Prenova poslovnega procesa (angl. Business Process Reengineering) je ključnega pomena 
za podjetja, ki želijo biti uspešna in konkurirati na trgu. V literaturi razberemo, da je    
značilnost prenove poslovnega procesa v analiziranju in optimiziranju celotnega 
poslovnega procesa (po Kovačič in Peček, 2004, str. 34). 
Kovačič (Kovačič in Bosilj - Vukšić, 2005, str. 177) navajata, da je modeliranje, snovanje, 
izdelava in uporaba nekega modela procesov. Modeli so slike realnega pogleda na proces 
in ga opredelimo kot sliko izvirnih procesov. Model uporabljamo kot sredstvo za 
pridobivanje spoznanj, prenos znanj ter preizkušanje brez tveganja za izvirnik, s tem pa 
nam med drugim omogoča predstaviti, opredeliti in razumeti obravnavani proces. Z 
modeliranjem predstavimo realno sliko procesa iz opazovanega zornega kota ter 
zanemarimo ostale poglede. 
2.2.1 POSTOPEK MODELIRANJA 
Pri postopku modeliranja moramo upoštevati določena pravila. Najpomembneje je, da 
izdelamo realni model za obstoječi proces tak kot je (angl. As Is). V tem modelu 
prepoznamo cikel izvajanja procesa in njegove slabosti ter pomanjkljivosti. V postopku na 
obstoječem modelu izvedemo simulacijo ter s pomočjo zbranih podatkov izdelamo 
izboljšanega. V izboljšanem procesu kot naj bo (angl. To Be) prikazujemo izboljšave 
prenove postopka ter izvedemo preizkušanje pred uvedbo modela v prakso. Novega 
modela ne spreminjamo oziroma ga popravljamo takrat, ko je to nujno potrebno. Oba 
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procesa, tako obstoječi kot izboljšani, sestavljata opise posameznih aktivnosti in grafični 
prikaz procesov. Na sliki 5 je prikazan postopek modeliranja. 
Slika 5: Postopek modeliranja 
 
 
Vir: Kovačič in Peček (2004, str. 50) 
2.2.2 TEHNIKE IN METODE MODELIRANJA 
Poznamo različne tehnike in metode modeliranja. V nalogi bom predstavila samo 
najpomembnejše oz. tiste, ki se pri nas pogosteje uporabljajo. Te tehnike so: tehnika 
preglednic odvisnosti ali afinitetni diagrami (angl. Affinity), diagram poteka, diagram toka 
podatkov in diagram poslovnih procesov.  
‒ »Gre pravzaprav za dvodimenzionalno predstavitev (matriko) medsebojnih 
odvisnosti posameznih dejavnikov v organizaciji.« (Kovačič in Peček, 2004, str. 
51) Tehnika pomaga iz dveh razlogov. Prvič, omogoča jasen in točen pregled nad 
podatki ter njihovo uporabo v organizaciji. Drugič, ti podatki so nam v pomoč, ko 
preko modeliranja najdemo rešitev poslovanja. Uporaba preglednic je uporabna 
za primerjavo pogojev neke aktivnosti (iz enega pogoja v drugega) (po Kovačič in 
Peček, 2004, str. 51). 
‒ Značilnost diagrama poteka (angl. Flow chart) je, da je opisan ter grafično 
prikazan celotni potek poslovnega procesa. Ta diagram prikazuje aktivnosti in 
informacije poslovnega procesa, poudarjene so odločitve. Diagram poteka 
prikazujemo s programom iGrafx Process, ameriškega podjetja Micrografx.  
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Na sliki 6 so prikazani glavni simboli diagrama poteka. 
 
Slika 6: Glavni simboli diagrama poteka 
 
 
Vir: Kovačič in Peček (2004, str. 54) 
‒ Diagram toka podatkov (angl. Data flow diagram) je najpogostejša metoda v 
uporabi, ker je preprosta pri opisovanju in prikazovanju procesa. Prikaže nam 
kakšen naj bo delovni proces in kako bo deloval novi oz. spremenjeni potek 
procesa. Ima 4 glavne simbole, ki so: podatek ali podatkovna zbirka, aktivnost, 
zunanja entiteta in tok podatkov. Diagram toka podatkov prikazujemo z ABC Flow 
Charter. (po Kovačič in Peček, 2004, str. 55). 
‒ Diagram poslovnih procesov (angl. Extended Event-driven Process Chain). Ta 
diagram vključuje: organizacijski pogled, ki ga prikazujemo s strukturo organizacije 
oz. organigramom podjetja; podatkovni pogled s katerim orisujemo dogodke ter 
stanja procesa ter funkcijski pogled, kjer opisujemo aktivnosti, ki se izvajajo v 
procesu ter razmerja med njimi. Pravilo takega diagrama je, da se vsaka aktivnost 
v procesu sproži s strani dogodka ter da se iz vsake aktivnosti sproži nov dogodek. 
Za izvajanje aktivnosti se določijo izvajalci, viri in posledice izvajanja tega procesa. 
V tem modelu imamo simbole, kot so: poslovni dogodek, aktivnost, kontrolni tok, 
organizacijska enota, izvajalec, zbirka podatkov, informacijski objekt. (po Kovačič 
in Peček, 2004, str. 57). Slika 7 prikazuje simbole diagrama poslovnih procesov. 
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Slika 7: Simboli razširjenega diagrama procesov 
 
Vir: Kovačič in Peček (2004, str. 57) 
2.3 SIMULACIJE 
Ohnari (Ohnari, 1998) opisuje simuliranje kot posnemanje določenega pojava s pomočjo 
druge naprave. 
Z namenskim programskim orodjem narišemo in obdelamo različne simulacije pri čemer 
nam model prikazuje cikluse simuliranja procesa s prednostmi in slabostmi. 
Predpogoj za pravilnost simulacij je korektno izdelan model procesa. V njem natančno 
opišemo postopek, ki je opredeljen v mapi. V mapi so prikazane aktivnosti, informacije in 
povezovalne poti med aktivnostmi ter informacijami. Nato definiramo scenarij simulacij. 
To je sklop podatkov o simulacijskem okolju: definiramo trajanje simulacije v generatorju 
simulacij, vire, urnik ter ostale simulacijske možnosti, ki so pomembne za simulacijo 
modela. (po Kovačič in Peček, 2004, str. 93) 
Kovačič in Bosilj - Vukšić (2005, str. 217) opredeljujeta osnovne pojme simulacij na:  
‒ model sistema, ki predstavlja sistem; 
‒ dogodek, ki je sprememba sistema nekega stanja kot posledice nastalega 
dogodka; 
‒ komponente, ki sodelujejo v sistemu - entitete; 
‒ atribute, ki opisujejo entitete; 
‒ vire entitete, ki omogočajo usluge dinamičnim entitetam; 
‒ aktivnost, ki pomeni nastop dogodka za izvajanje nekega opravila. 
Kovačič in Peček (Kovačič in Peček, 2004, str. 93) za osnovni pojem, ki ga simulacije 
procesirajo, navajata transakcijo. To je objekt, ki potuje skozi proces na katerem se 
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procesirajo aktivnosti. Program med simulacijo generira transakcije ob različnih intervalih 
z različno količino. Definiramo lahko več generatorjev. Slika 8 prikazuje zgodbo simulacij. 
Slika 8: Sistem simulacij 
 
Vir: Kovačič in Peček (2004, str. 92) 
Simulacije izvajamo v programu iGrafx Process. Za pravilno izvedbo simulacije moramo 
upoštevati pravilne parametre: način računanja, določanje simulacijskega časa, 
opredelitev načina pogostosti transakcij, določanje maksimalnega števila generiranih 
transakcij ter nastavitveni čas opravljene obveznosti. Na koncu simulacij se kreirajo 
poročila. 
Simulacijsko poročilo se generira avtomatično in vsebuje samo tiste transakcije, ki so 
zaključene. Poročilo je razdeljeno na štiri glavne dele: prvi prikaže končni potrebni čas za 
zaključek zadnje transakcije. Drugi del, ki je najbolj pomemben, prikaže povprečje ene 
transakcije. Tu so prikazani kazalniki procesa: povprečen čas transakcij in povprečen čas 
zastojev ter povprečno trajanje transakcije od začetka do konca, število opravljenih 
transakcij v simulaciji, izgubljeni čas in podobno. Tretji del prikazuje statistične podatke 
po oddelkih, četrti pa statistične podatke po posameznih aktivnostih. 
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3 PREDSTAVITEV PODJETJA  
3.1 OPIS POSLOVNEGA PODROČJA 
Pred podrobno analizo procesov servisiranja je potrebno opredeliti širši kontekst delovanja 
podjetja in z njim povezanih procesov. Glede na standardno verigo vrednosti so v 
izvajanju procesov vzpostavljeni naslednji ključni procesi: 
‒ upravljanje življenjskega cikla produkta, 
‒ trženje produktov in storitev, 
‒ prodaja produktov in storitev, 
‒ spremljanje pogodbenih obveznosti, 
‒ upravljanje s potrebami strank, 
‒ upravljanje notranje proizvodnje produktov, 
‒ nabava vhodnih materialov, storitev ali produktov, 
‒ upravljanje notranjega skladišča surovin in produktov, 
‒ upravljanje logističnih premikov produktov. 
 
Posamezne ključne procese sem podrobno razdelala in opredelila ključne povezave med 
njimi.  
Pri definiciji podprocesov sem izhajala iz ključne razmejitve v poslovnih scenarijih in iz 
uresničevanja zadanih ciljev. V nadaljevanju je podan podroben opis posameznih 
podprocesov.  
3.1.1 ZNAČILNOSTI PODJETJA 
Kot omenjeno v uvodu, si podjetje želi optimizirati procese in pridobiti osnovo za izbiro 
najboljšega bodočega IT izvajalca. Od izvajalca pričakuje, da bo nudil celovito 
informacijsko podporo poslovanja s poudarkom na zagotavljanju konsistentnih 
transakcijskih podatkov celotne skupine, podporo ključnim procesom na terenu z 
usmerjenostjo v stranko in podporo poslovnemu odločanju vodstva.  
Značilnosti poslovanja podjetja 
Podjetje ima v sklopu opazovanih procesov in poslovanja dve ključni verigi vrednosti, ki 
sta med seboj podobni, a delujeta po različnih modelih dodane vrednosti ter sta zaradi 
istih ciljev v povezanem soodvisnem odnosu, a jih je potrebno obravnavati ločeno. To sta 
verigi: 
‒ proizvodnje in prodaje pijač/sokov/napitkov različnih vrst in struktur (čisti, gosti, z 
delci, mešanice ipd), ki jih podjetje proizvaja in prodaja v širšem evropskem 
prostoru preko lastne mreže ali preko distributerjev.  Kupci so različni tako po 
velikosti kot po pravni obliki in razvejanosti dejavnosti (velike hotelske verige kot 
tudi manjši odjemalci). 
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‒ nabave, sestave, dostave in vzdrževanja točilnih aparatov za točenje sokov, ki se 
jih namesti na lokaciji in kjer uporabniki (tako zaposleni kot gosti) dejansko točijo 
pijače v okviru sposobnosti točilnega stroja in lastnih želja. Ta veriga je sicer 
podporna predhodni, a lahko deluje popolnoma samostojno tako z vidika 
organiziranosti kot planiranja, izvajanja in spremljanja samih procesov. 
 
Značilnost celotnega poslovanja podjetja je v dobri povezljivosti obeh, saj končni poslovni 
rezultat nastane v luči prodaje sokov kot optimalnih stroškov točilnih mest. Če izpade 
kateri koli izmed njih, se z vidika prihodkov podjetja poslovanje poslabša, zato jih je 
potrebno obravnavati in analizirati ločeno, ne smemo pa zanemariti medsebojnih vplivov 
in včasih tudi kontradiktornih relacij (kar bi zelo optimiziralo poslovanje na eni verigi lahko 
zelo poslabša delo na drugi). 
V sklopu analize sem se usmerila v servisno dejavnost. 
Umestitev procesa Servis v poslovanje podjetja 
 
Servisna dejavnost je v najširšem pogledu ocenjena kot veriga vrednosti, ki je iz podporne 
funkcije prerasla v eno od osrednjih področij. Ne zajema samo »servisiranja«, kar morda 
izhaja iz imena samega, temveč je to celoten pojem procesov od razvoja do vzdrževanja, 
usmerjen v točilne aparate vseh vrst in namenov.  
Podjetje ima v sklopu servisiranja prepoznane in postavljene procese: 
‒ razvoj in spremljanje novosti na segmentu točilnih naprav, kjer si želi poleg 
zunanjega nabavljanja aparatov določene tipe (do)razviti in tržiti tudi sama, 
‒ nabava aparatov ali sestavnih delov pri različnih domačih in tujih proizvajalcih, 
‒ sestava aparatov (tako novih kot tudi obnova starejših), ki so namenjeni za 
vgradnjo in delovanje na lokacijah, 
‒ skladiščenje aparatov in rezervnih delov na lokacijah ali na mobilnih lokacijah 
servisnih vozil, 
‒ montaža ali demontaža aparatov na lokacijah, 
‒ redno in urgentno servisiranje aparatov v delovanju na lokacijah. 
 
Servis je torej celota procesov, ki so vpeti v poslovanje podjetja preko številnih povezav, 
saj dobro in stabilno delovanje aparatov omogoča porabo sokov, kar je temelj za 
doseganje poslovnega rezultata tudi na področju prodaje sokov. 
3.1.2 NAMEN POPISA STANJA 
Popis stanja je izveden z namenom prikaza obstoječega stanja poteka procesa Servisa (AS 
IS), opredelitve deležnikov, njihovih pričakovanj in interesov, opredelitve procesnih 
kritičnih točk, metrik poslovanja in zasnove bodočih procesov (TO BE). 
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Popis se tako usmerja v prikaz bodočega optimalnega stanja, kjer bi prenovljena procesna 
organiziranost in informacijska rešitev omogočali čim boljšo optimizacijo procesa.  
Skozi popis sem dokumentirala celoten pregled procesa servisa, ki je v podjetju pojmovan 
širše, in sicer zajema sklope: 
‒ osnovne priprave in sestave aparatov za točenje pred montažo na lokacijo, 
‒ skladiščno ravnanje s servisnim materialom in nabava le-tega, 
‒ izvedbo montaž in premontaž na terenu na lokacijah, 
‒ izvedbo demontaž ali obnove aparata na lokaciji servisa, 
‒ izvedbo rednih servisnih pregledov na lokaciji, 
‒ izvedbo urgentnih servisnih pregledov na lokaciji, 
‒ izvedbo naročanja in kompletiranja naročil za podjetja v skupini, 
‒ raziskovalno-razvojne naloge za iskanje izboljšav ali novih pristopov, 
‒ osnovne proizvodne naloge za lastne aparate. 
 
Določeni procesi se lahko med seboj dopolnjujejo, npr. če na obstoječi lokaciji zamenjamo 
star aparat z novim aparatom, v tem primeru naredimo naloge po procesu montaže, 
hkrati pa vključimo tudi element demontaže (poberemo star aparat, izvedemo obnovo 
aparata na lokaciji in ga prenesemo v skladišče rabljenih aparatov). 
V naslednjem poglavju so predstavljene potrebe za prenovo procesa servisa. 
3.1.3 POSLOVNE POTREBE 
Skozi analizo procesa servisa sem prišla do naslednjih nivojev problemov, za katere sem 
opredelila priložnosti: 
‒ Nemoteno, neprekinjeno, varno delovanje naprav – zanesljivost, varnost delovanja 
naprav. Varnost s področja varstva pri delu in varnost v smislu zagotavljanja 
kakovostne in varne uporabe in pijače potrošnikom.  
‒ Pravočasna oskrba – dostava, servis, montaža in neomejena dostopnost servisne 
podpore kupcem na terenu in komunikacijsko 24 ur na dan vse dni v letu, 
zagotovo pa takrat, ko to stranka potrebuje. 
‒ Fleksibilnost – kakovostno določanje prioritet, prilagajanje posebnim potrebam 
strank, nenadnim dogodkom in spremenjenim okoliščinam. 
‒ Neoporečnost pijač – zdravje, neoporečnost sokov in opreme, primerno rokovanje 
z živili. 
‒ Potreba po informiranju kupca – informacije o proizvodu na (POS) mestu točenja 
(Bodoča potreba). 
‒ Zahtevnost po konstantni kakovosti pijač – čim večja stabilnost delovanja opreme 
(npr.  temperatura, gaziranost, itd.), kvaliteta proizvoda. 
‒ Odnos – profesionalni pristop do kupcev (kodeks obnašanja). 
‒ Zaupanje – deloma izpolnjevanje potreb, ki so bile že naštete ter ugled in 
reference. 
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‒ Polne kapacitete – dovolj časa, da podjetje odreagira na zahteve. 
‒ Povratna informacija in zahteve – reklamacijski primeri in kakovostni parametri. 
‒ Zvestoba kupca – ohranjanje obstoječih strank. Podaljšanje življenjske dobe 
stranke. Zvest kupec je dobra referenca. 
‒ Prepoznavnost (blagovne znamke) – dvigovanje ugleda blagovne znamke preko 
storitvene dejavnosti in opreme (kvalitetno delo servisa). 
‒ Pravočasni dotok informacij o potrebah s trga – plan, analitika, sprotna 
optimizacija plana glede na informacije iz trga in glede na zbrane podatke po 
napravah. 
‒ Real time podatki o poslovanju – podatki o delu servisa in delovanju naprav. 
‒ Dodana vrednost za kupca – zanesljivost in s tem povezano nemoteno poslovanje 
kupca. 
‒ Podpora prodaji – prodaja in servis sta pri naših kupcih eno. Bistveno več stika ima 
kupec s podjetjem preko servisa kot preko komerciale. Zato je servis tudi v funkciji 
marketinga in prodaje (spremlja konkurenco, ocenjuje zadovoljstvo strank, išče 
nove priložnosti, predlaga izboljšave). Dobra servisna mreža oz. odzivnost je dobra 
referenca pri nadaljnji prodaji. 
‒ Delujoča infrastruktura za prodajo soka – delujoča oprema – brez izpadov oz. čim 
krajšimi izpadi. 
‒ Manj urgenc in preventive – boljše preventivno delo, izobraževanje kupcev in s 
tem izločanje urgentnih servisnih primerov, do katerih pride zaradi napak pri 
ravnanju osebja V tem pogledu je posebej pomembna tudi zanesljivost opreme 
nabavljene in montirane opreme. 
‒ Geografska pokritost – operativna in stroškovna učinkovitost glede na gostoto 
strank na terenu. 
‒ Analitika servisnih dogodkov – spremljanje in zbiranje podatkov dela servisa za 
namene optimizacije. Na osnovi analitike prepoznati realne potrebe in izboljševati 
organizacijo servisa. 
‒ Obvladovanje stroškov – kontrola, spremljanje in ukrepi. 
‒ Service manual in standardi kakovosti – znanje, usposabljanje, tehnični standardi, 
kakovostno delo, predpisi, navodila, … 
‒ Zajem in upravljanje z idejami izboljšav – potreba po specializirani aplikaciji za 
servis, lastno (prilagojeno) socialno omrežje, kjer se določi pravila in omogoči 
medsebojno komunikacijo serviserjev v mednarodnem okolju. 
‒ Primat pred konkurenco – optimalno organiziranje + razvoj. Boljši nabavni pogoji. 
Informacije o konkurenci in njihovih rešitvah. 
‒ M2M – javljanje napake, podatki o porabi. 
‒ Naredi sam (do it yourself)  – na podlagi analize dogodkov omogočiti strankam, da 
odpravijo enostavne napake (z razvojem aparatov ali učenjem strank) oz. podučiti 
stranke do te mere, da same lažje prepoznajo napako in točneje javijo servisnemu 
centru izvor in obseg napake. 
‒ Dobiček – servis z optimizacijo poslovanja vpliva na dobiček. Posledica odlične 




Deležniki so vse tiste osebe in skupine oseb v organizaciji ali zunaj nje, ki so interesno 
povezane s poslovnimi vplivi na procese. V nadaljevanju so predstavljeni deležniki glede 
na njihov vpliv na proces. 
Najvišji vpliv: Kupci in uporabniki, serviser, vodja servisa, komerciala, management in 
notranja kontrola. 
Srednji vpliv: Strateški dobavitelji opreme in servisnega blaga, IT ponudniki, zunanji 
serviserji, razvoj sokov, logistika, finančno računovodska služba, skrbnik procesov, 
notranji IT, servisno skladišče in razvoj opreme. 
Najnižji vpliv: Distributerji, regulatorji, carina, mediji, mobilni operater, pravniki, 
prevozniki, ostali dobavitelji, inšpektorji, proizvodnja sokov, glavno skladišče, razvoz in 
klicni center. 
Pričakovanja deležnikov 
Pričakovanja deležnikov imajo različne vidike in cilje procesa. O pomembnejših vidikih sem 
pisala v točki prenova poslovanja na strani 6. Razširjen Leavittov diamant na sliki 4 nam 
prikazuje vidike organizacije.  
Ključni vidiki, ki sem jih upoštevala pri definiranju ciljev in metrik v opazovanem podjetju: 
FINANČNI VIDIK - Dober poslovni rezultat na dolgi rok. 
VIDIK STRANKE - Zanesljivost uporabe in oskrba ter zagotavljanje kakovosti pijač. 
PROCESNI VIDIK - Učinkovit proces servisa. 
VIDIK UČENJA IN RASTI - Ustrezne informacije za odločanje. 
3.1.5 CILJI POPISA STANJA 
Skozi analizo celotnega procesa servisa sem prišla do naslednjih nivojev ciljev, ki jih želim 
podjetju prispevati in/ali jih želim doseči s celotno optimatizacijo procesa.  
V diplomski nalogi bom s pomočjo simulacij dokazala predvsem uresničenje objektnega 
cilja B, vendar pa ob tem ne smem zanemariti tudi uresničevanje ostalih ciljev. Cilji so 
predstavljeni v tabeli 1. 
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Tabela 1: Cilji podjetja 
Strateški cilji – upravljalski nivo 
Cilj Opis cilja Skrbnik cilja 
Vodilni evropski ponudnik 
na svojem področju 
Med podjetji iz Evrope bomo imeli največji obseg 
prodaje.  




Tehnološki lider na področju. Uprava 
 
Poslovni cilji –  vidiki (finančni, stranka, procesi, kadri) 
(finančni učinki, zadovoljstvo strank, trg) 
Cilj Opis cilja Skrbnik 
cilja 
1. Zadovoljne in lojalne 
stranke (I.) 
Stranka na naši strani ne sme najti razloga za 





2. Stalna rast prodaje (I.) Povečanje št. strank (pridobivanje novih, zadržati 




3. Stalne izboljšave v 
procesu terenskega dela 
servisa, proizvodnje in 
oskrbne verige (I., II.) 




4. Vzdrževanje nivoja 
kvalitete 




5. Zagotavljanje inovativnih 
in kakovostnih tehnoloških 
rešitev (II.) 
Rešitve za zagotavljanje hitre odzivnosti, visoke 




Objektni cilji - operativni nivo 
Cilj Opis cilja Skrbnik 
cilja 
Kakovostni parametri (1.) Kakovostni parametri dosegajo ciljni nivo; kakovostno 
opravljene servisne storitve (prvič opravljeno dobro). 
Serviser 
Skrajšanje vnosa podatkov 
ter večja zanesljivost le teh 
(4.) 
Zajem podatkov mora biti enkraten, hiter in zanesljiv. Vodja 
servisa 
Operativna odzivnost na 
potrebe (1.) 
Takojšnji odzivni časi, fleksibilni urniki glede na 
potrebe strank (čas kosila). 
Vodja 
servisa 
Razvojna odzivnost na 
potrebe strank (1., 2., 4.) 
Zaznavanje in postavljanje trendov, upoštevanje 






Odnos do strank (1.) Komunikacija, bonton, svetovanje, upoštevanje 












Učinkovitost (3.) = povečati 
ROI 
Razvoj v smeri višanja razmerja cena/kvaliteta pri 
opremi. 
Manjše število potrebnih posegov na aparatu (manj 
servisno zahtevni aparati). 
Organizacija z nižjimi stroški in zagotovljenim nivojem 
kakovosti. 




Zanesljivost, kakovost (3.) Standardiziranje delovnih procesov z namenom 
doseganja želenega rezultata.  
Razvoj v smeri zanesljivosti. 





Sposobnost odgovoriti na potrebe takoj na nivoju 
celotnega podjetja (komunikacije s strankami in 
znotraj organizacije) s čim nižjimi stroški. 
Upravljanje naročil, koordinacija vseh nabavno-
logističnih aktivnosti (enotna vstopna točka/internetni 
portal). Optimizacija zalog. 
Vodja 
servisa 
Analitika, BI (1., 2., 3., 4.) Zbrani podatki v razumljivi obliki z namenom 
nadziranja in izboljšav. 
pametni aparati komunicirajo porabo soka, sporočanje 
napak. 
Preventivno vzdrževanje, ki se določi skozi analizo 
napak – torej nek del aparata zamenjamo preventivno 
ker vemo da se bo pokvaril v bližnji prihodnosti, s tem 
smo prihranili pri urgentni menjavi in večamo 
zadovoljstvo strank. Kateri deli naprav so primerni za 









Zbiranje predlogov inovacij 
(3., 4.) 




Razvoj aparatov za 
povečanje dodane 
vrednosti (4.) 
Trend pijače (aparati, tehnološko prilagojeni za točenje 






3.1.6 POSLOVNA TVEGANJA 
Pred samo implementacijo sem prepoznala poslovna tveganja, ki lahko vplivajo na 
uspešnost uvedbe ToBe procesa. Predstavljena so v tabeli 2. S postopno implementacijo 
in različnimi drugimi ukrepi bo podjetje poskusilo ta tveganja omejiti oziroma odpraviti. 
Tabela vsebuje: 
‒ Tveganje - opis stanja, do katerega lahko pride 
‒ Vpliv - ocena resnosti stanja, če do njega pride. Ocena 1 pomeni majhen vpliv na 
organizacijo, ocena 5 pa velik vpliv na njeno poslovanje. 
‒ Odziv na tveganje - našteva ukrepe, ki jih je potrebno implementirati, da se 
tveganje bodisi zmanjša bodisi popolnoma odpravi. 
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Tabela 2: Tabela tveganj 
Vir: lasten 
3.1.7 PROCESNE KRITIČNE TOČKE 
Prepoznavanje kritičnih točk in njihova ocena nam omogočata prepoznati, kje v procesu 
imamo težave in katere so tiste kritične točke, ki jih želimo s prenovo procesa odpraviti 
oziroma izboljšati ter dosegati cilje, ki smo si jih zadali.  
Procesne kritične točke delimo na tri veje: 
Trenutke resnice: To so točke, kjer se v proces vključi zunanji deležnik. Zrastejo iz 
koncepta »Easy to do business with« (ETDBW). Kupci morajo biti zadovoljni ob kontaktu z 
našo organizacijo (naročilo, klic, obvestilo o načrtovanem posegu …). Vse interakcije 
kupca z nami morajo biti enostavne in dokončne. 
V popisanem procesu se stik z zunanjim deležnikom osebno, preko telefona ali maila zgodi 
v naslednjih aktivnostih: pisanje zahtevka, usklajevanje z zaposlenimi in/ali stranko, 
Tveganje  Vpliv Odziv na tveganje (obvladovanje) 
izguba fleksibilnosti 5 predpisani roki odzivov, scenariji v primeru 
nedelovanja, obravnavanje izjem 
nezadovoljstvo strank zaradi 
slabega delovanja, izpadov, 
dodatnih obremenitev, padca 
kvalitete 
5 offline delovanje, backup, rezervne naprave 
stroškovna neučinkovitost 4 pogodbene zaveze glede stroškov in učinkov 
projekta; spremljanje in korektiva 
napačna interpretacija zbranih 
podatkov ali slabi-nepopolni 
podatki 
3 konsistentnost podatkov, aplikacija kontrolira vnose 
po logičnih pravilih 
nezmožnost implementacije z 
istim funkcionalnim naborom po 
celi skupini 
4 aplikacija naj omogoča postopno večanje 
funkcionalnosti in sicer ločeno po trgih 
nepotrebne aktivnosti brez 
koristi 
3 premišljene zahteve po podatkih  
ukvarjanje sami s sabo, 
namesto s stranko 
5 customer oriented; enostavna aplikacija, enostaven 
proces, primerne naprave 
implementacija – odpor 
uporabnikov;  
4 postopna implementacija, motivacija 
prevelika kompleksnost 
aplikacije, neprijazna do 
uporabnika 
4 customer oriented; enostavna aplikacija, enostaven 
proces, testiranje pred dokončno uporabo, primerna 
naprava 
razvijalec programske opreme, 
ki ne bo sledil razvoju; slaba 
(tudi jezikovno), draga podpora 
5 mora biti resno podjetje, podpirati naše trge, 
pomoč 24/7 
visoki stroški dopolnitev 
programske opreme po naročilu 
3 predhodne pogodbene zaveze 
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obvestilo o zaključku zahtevka, naročanje in prevzem opreme in blaga, pridobivanje 
podatkov o stranki.  
Točke preloma: To so točke, v katerih pride do napak pri transformaciji podatka iz ene 
oblike v drugo, kjer je lahko prevedena napačna ali nepopolna informacija ali pa je 
podatkovni tok lahko pretrgan. Podatki se vnašajo v več sistemov, se prepisujejo, 
prenašajo ali prilagajajo. Točke preloma je potrebno pri ToBe modelu odstraniti. 
V popisanem procesu so bile prepoznane naslednje točke preloma po aktivnostih: 
‒ Pisanje zahtevka: zapis zahtevka v beležko, posredovanje zahtevka odgovorni 
osebi, pomanjkanje informacij za nadaljnjo obdelavo zahtevka. 
‒ Identifikacija stranke in/ali opreme: iskanje informacij po različnih sistemih. 
‒ Usklajevanje z zaposlenimi in/ali stranko: iskanje informacij po različnih sistemih. 
‒ Usklajevanje planov: plani so zapisani v excelovi tabeli, spreminjaje in prilagajanje 
je zahtevno in zamudno. 
‒ Umestitev v urnik: koledar zasedenosti je v excelovi tabeli, spreminjanje in 
prilagajanje je zahtevno in zamudno. 
‒ Napotitev na delo: klic serviserju, natisnjen mesečni plan rednih servisov iz 
excelove tabele. 
‒ Kontrola naloga: zamujanje z oddajo nalogov, zamudno preverjanje ali so označeni 
izpolnjeni vsi zahtevani parametri obrazca. 
‒ Oddaja naloga v računovodstvo: zamuda z oddajo nalogov. Vodja servisa naloge 
odloži na mizo referentu v računovodstvu. 
‒ Obvestilo o zaključku zahtevka: klic stranki, komerciali ali drugemu zaposlenemu, 
ki mora biti o zaključku zahtevka obveščen. 
‒ Kontrola potrebne zaloge: preverjanje fizične zaloge v mobilnem skladišču ali 
servisnem skladišču, klic serviserju v skladišču o razpoložljivi zalogi, podatki iz 
sistema niso zanesljivi zaradi zamud pri vnosu nalogov v sistem. 
‒ Naročanje in prevzem  opreme in blaga: notranje naročanje poteka telefonsko pri 
čemer si serviser v skladišču zapiše naročeno. Zunanje naročanje poteka 
telefonsko ali preko obrazcev preko elektronske pošte. Prevzem blaga se opravi 
količinsko pri čemer se na dobavnici označi morebitne razlike med prejetim in 
zaračunanim blagom. 
‒ Pridobivanje podatkov o stranki: za lažje in pravilno izpolnjevanje podatkov mora 
serviser iz aparata prepisati serijsko številko opreme in pravilen naziv stranke 
‒ Izdaja opreme in blaga: ročno pisanje obrazca. 
‒ Izpolnjevanje demontažnega naloga: ročno pisanje obrazca. 
‒ Oddaja nalog v delavnico: serviser nalog odloži na mizo serviserju v delavnici. 
‒ Dodatno izpolnjevanje naloga o demontaži: ročno pisanje obrazca. 
‒ Izpolnjevanje naloga o reciklaži/proizvodnji: ročno pisanje obrazca. 
‒ Izpolnjevanje skladiščne izdajnice: ročno pisanje obrazca. 
‒ Izpolnjevanje montažnega naloga: ročno pisanje obrazca. 
‒ Izpolnjevanje rednega in urgentnega servisnega naloga: ročno pisanje obrazca. 
‒ Izpolnjevanje naloga o ogledu: ročno pisanje obrazca. 
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‒ Izpolnjevanje naročilnice/naloga o prevzemu: ročno pisanje obrazca. 
‒ Dopolnitev naloga: ročno pisanje obrazca. 
‒ Pregled naloga: zamujanje z oddajo nalogov, zamudno preverjanje ali so označeni 
in izpolnjeni vsi zahtevani parametri obrazca. 
‒ Vnos naloga: vnos ročnega naloga v sistem (težave zaradi nerazločne pisave, 
napake pri izpolnjevanju naloga, nejasno, manjkajoči podatki) 
‒ Arhiviranje naloga: fizični nalogi se nahajajo v registratorju v arhivu. Za naknadne 
potrebe ogleda naloga je iskanje zamudno. 
Z vidika optimizacije procesa mora podjetje upoštevati vse točke preloma navedenih 
aktivnost. 
 
Poslovna pravila: Vplivajo na izvajanje procesov. Običajno so zapisana v obliki 
pravilnikov. Poslovna pravila so lahko operativna, strateška, dinamična ali statična. 
Poslovna pravila morajo biti eksplicitna. Obstoječa poslovna pravila bomo v ToBe modelu 
obdržali, izboljšali ali nepotrebna odstranili. 
V popisanem procesu so bile prepoznana naslednja poslovna pravila po aktivnostih: 
‒ Obvestilo o zaključku zahtevka: pravila obveščanja (za katere vrste zahtevka je 
zahtevano obveščanje, predpisani obrazci za opravljene storitve,…). 
‒ Naročanje in prevzem opreme in blaga: pravila naročanja zunanjim poslovnim 
subjektom? (Prioritetni dobavitelji, dogovorjene nabavne količine,…). 
‒ Izdaja opreme in blaga: pravila izpolnjevanja obrazca (glede na vrsto zahtevka so 
definirani podatki, ki jih mora serviser na obrazcu izpolniti). 
‒ Reševanje zahtevka: pravila reševanja zahtevka (glede na vrsto zahtevka obstajajo 
pravila in postopki reševanja zahtevka). 
‒ Izpolnjevanje demontažnega naloga: pravila izpolnjevanja obrazca (glede na vrsto 
zahtevka so obvezni podatki, ki jih mora serviser na obrazcu izpolniti). 
‒ Dodatno izpolnjevanje naloga o demontaži: pravila izpolnjevanja obrazca (glede na 
vrsto zahtevka so obvezni podatki, ki jih mora serviser na obrazcu izpolniti). 
‒ Izpolnjevanje naloga o reciklaži/proizvodnji: pravila izpolnjevanja obrazca (glede 
na vrsto zahtevka so obvezni podatki, ki jih mora serviser na obrazcu izpolniti). 
‒ Izpolnjevanje skladiščne izdajnice: pravila izpolnjevanja obrazca (glede na vrsto 
zahtevka so obvezni podatki, ki jih mora serviser na obrazcu izpolniti). 
‒ Izpolnjevanje montažnega naloga: pravila izpolnjevanja obrazca (glede na vrsto 
zahtevka so obvezni podatki, ki jih mora serviser na obrazcu izpolniti). 
‒ Izpolnjevanje rednega in urgentnega servisnega naloga: pravila izpolnjevanja 
obrazca (glede na vrsto zahtevka so obvezni podatki, ki jih mora serviser na 
obrazcu izpolniti). 
‒ Izpolnjevanje naloga o ogledu: pravila izpolnjevanja obrazca (glede na vrsto 
zahtevka so obvezni podatki, ki jih mora serviser na obrazcu izpolniti). 
‒ Izpolnjevanje naročilnice/naloga o prevzemu: pravila izpolnjevanja obrazca (glede 
na vrsto zahtevka so obvezni podatki, ki jih mora serviser na obrazcu izpolniti). 
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‒ Dopolnitev naloga: pravila izpolnjevanja obrazca (glede na vrsto zahtevka so 
obvezni podatki, ki jih mora serviser na obrazcu izpolniti). 
 
Z vidika optimizacije procesa mora podjetje upoštevati vse poslovna pravila navedenih 
aktivnost. 
3.1.8 SEZNAM OSNOVNIH ENTITET  
Seznam entitet izhaja iz podrobnega podatkovnega modela, pri čemer so entitete naštete 
v segmentih. V nadaljevanju moje raziskave je posamezna aktivnost povezana s 
posamezno entiteto, ki definira ali proces kreira, uporablja, spreminja in/ali briše primerek 
entitete. Osnovne entitete so dodane za razumevanje obsega informacij, ki so prisotne v 
podatkovnem toku procesa. 
Osnovne entitete: 
‒ Matično in partnerska podjetja (hierarhična struktura), 
‒ poslovno področje (proizvodnja, skladišče, logistika, servisiranje, komerciala) 
‒ poslovni partner (kratica partnerja z osnovnimi podatki, točilna in dostavna mesta, 
vrsta sodelovanja, lokacije, bonitetni podatki, tveganja, ocena kupca, rang, regija), 
‒ dejavnost poslovnega partnerja (tip kupca), 
‒ stroškovno mesto (uprava, poslovna področja, oddelki, oseba), 
‒ stroškovni nosilci (vezati na partnerja, stroškovno mesto, opremo, delovni nalog, 
objekt, aktivnost, artikel, storitev, zaposleni,…), 
‒ tehnična baza objektov - proizvodov in opreme (sestavnice, postopki, vzdrževanje, 
osnovne tehnične karakteristike, navodila, garancije), 
‒ planska kategorija: planske postavke, ki se spremljajo centralno), 
‒ projekt oziroma aktivnost, 
‒ datum (obdobje oziroma časovna dimenzija nastanka sprememb na posameznih 
entitetah. 
 
3.1.9 MERITVE (METRIKE) 
Metrika je merilo uspešnosti. Skupni imenovalec večine metrik so: čas, stroški, količina in 
zadovoljstvo stranke. Metrike so v tesni povezanosti z zadovoljevanjem ciljev podjetja, 
odpravljanjem kritičnih točk ter osnovnimi entitetami. Rezultat je dejanska izmerjena 
vrednost metrike. Določajo količino in vrsto podatkov, ki jih bomo zajemali v novem 
sistemu in so pokazatelj o trajanju nekaterih aktivnosti. 
Spisek popisanih metrik: 
‒ Čas odprave napake = Čas prijave – Čas zaključka naloga 
‒ Čas zaključka zahtevka po vrstah = dejanski čas/normirani čas 
‒ Čistost aparata, kakovost soka = Anketa z oceno čistosti 
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‒ Delovne ure = Število delovnih ur v primerjav s preteklim mesecem, letom za 
serviserja, regijo 
‒ Efektivnost dela = Dejanski čas/normirani (predvideni) čas 
‒ Indeks cen = Tekoče cene/lanske cene 
‒ Inventura = manjki in viški 
‒ Investicija = čas+material+pot (Za aparat, lokacijo, kupca, regijo, državo) 
‒ Izobraževanje = število opravljenih treningov zaposlenih v obdobju 
‒ Kakovost montaže = Število urgentnih obiskov 30 dni po montaži 
‒ Kakovost soka (npr. gaziranost, temperatura) = Izmerjena vrednost/ciljni vrednost 
(na pretečeni čas) 
‒ Število okvar aparatov = število in vrsta napak (za tip, model in aparat, lokacijo, 
stranko) 
‒ Nepotrebni servisi = Število nepotrebnih servisov/št urgenc 
‒ Normiranje dogodkov = Povprečno trajanje servisnih dogodkov (na serviserja, 
državo, stranko, aparat, tip aparata) 
‒ Ocena zaposlenih = Delež reklamacij/ število posegov + ocena vodje servisa 
(skupna ocena odnosa do stranke, skrb za del. sredstva, servis kot marketing - 
angažiranje) 
‒ Ocenjevanje dobaviteljev = čas od naročila do dostave/ pogodbeni čas dostave + 
število reklamacij/število dostav 
‒ Odzivni čas = Datum opravljene storitve - datum želene storitve, datum opravljene 
storitve - datum prijave 
‒ Optimizacija poti = Primerjava časa na poti v obdobju za teren/serviserja 
‒ Ponovljivost zahtevkov = Datum obiska-datum preteklega obiska/predvidena 
periodika (na aparat, lokacijo, vrstah zahtevkov) 
‒ Popis opreme pri stranki = manjki in viški 
‒ Razpoložljivost blaga = število zahtevkov v čakanju zaradi neustrezne zaloge 
‒ Realizacija plana = Opravljeni dogodki/Planirani dogodki (po vrstah zahtevkov) 
‒ Delež reklamacij = Število reklamacij/število zahtevkov 
‒ Struktura zahtevkov (demontažni, montažni, reciklažni, redni servis, urgentni 
servis, naročilo opreme in blaga, delo v skladišču, proizvodnji, inventura, 
izboljšave, reklamacije...) = št zahtevkov po vrsti v obdobju na (zaposlenega, 
stranko, aparat, tip aparata, državo, status, vrsto dela)  
‒ Strošek po vrstah zahtevkov = delo + material (za aparat, lokacijo, regijo, tip 
aparata, serviserja, komercialista, državo, obdobje) 
‒ Zadovoljstvo kupca, stranke = Anketa zadovoljstva kupca (kvaliteta storitve, 
kakovost soka, montaže aparata ali konzole), zadovoljstvo stranke, zadovoljstvo 
zaposlenih 
‒ Življenjska doba artiklov - Sledenje blaga in opreme po aparatih, stranki, dogodkih 
na servisu 
3.2 POSLOVNI PROCESI NA PRVEM NIVOJU 
Poslovni proces servisa je razdeljen v naslednje sklope: 
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‒ Montaža ali zamenjava aparata: postopek s katerim se oprema in ostalo servisno 
blago montira pri stranki, ki zajema tudi postopke za vzpostavitev nove lokacije na 
osnovi sprožilca v komerciali. 
‒ demontaža in reciklaža: je obraten postopek, s katerim se določen aparat na 
lokaciji odmontira in vrne v servisno obravnavo. , 
‒ proizvodnja v servisu: ki zajema interne postopke sestave ali obnovitve 
posameznih delov, komponent ali aparatov, vključuje pa tudi sodelovanje s 
podizvajalci ali kooperanti., 
‒ redni servis: zajema postopke planiranih rednih pregledov aparatov na lokacijah 
strank., 
‒ urgentni servis: zajema postopke urgentnih in neplaniranih pregledov aparatov na 
lokacijah strank. 
‒ skladiščno poslovanje: zajema vse aktivnosti znotraj skladišča - od urejanja zalog, 
naročanja do izdaje materiala za tujino.  
3.3 PODROBNEJŠI OPIS BISTVENIH PODPROCESOV 
V nadaljevanju so opisani različni pod procesi servisa. Opise sem razdelila po pod 
procesih, vendar bodo v statičnem modelu postopka opisanega na strani 34, ki je bil 
izdelan s pomočjo programskega orodja Micrografx iGrafx Process, predstavljeni skupaj.  
Posamezne aktivnosti postopka so navedene v oklepajih. 
3.3.1 DEMONTAŽA IN RECIKLAŽA 
Demontaža se prične na podlagi obvestila stranke ali odločitvi vodje servisa (pisanje 
zahtevka). Vodja servisa identificira stranko v sistemu, opremo ki jo ima stranka 
(identifikacija stranke in/ali opreme) ter uskladi in pridobi vse potrebne informacije, ki jih 
potrebuje od zaposlenih z različnih oddelkov ali stranke (usklajevanje z zaposlenimi in/ali 
stranko). Ko se uskladi s stranko in zaposlenimi, umesti poseg v urnik (umestitev v urnik) 
in napoti serviserja na delo (napotitev na delo). Serviser po opravljeni storitvi (reševanje 
zahtevka) izpolni nalog za demontažo (izpolnjevanje demontažnega naloga). V primeru 
nezadostnih informacij za izpolnitev naloga te pridobi od stranke (pridobivanje podatkov 
od strank). Nalog odda v delavnico (oddaja naloga v delavnico), kjer serviser preveri 
delovanje opreme in blaga ter na nalogu označi uporabnost demontirane opreme in blaga 
(dodatno izpolnjevanje naloga o demontaži). Demontažni nalog odda vodji servisa, ki 
preveri ali je nalog pravilno izpolnjen (kontrola naloga). V primeru nepopolnega naloga 
mora serviser dopolniti manjkajoče podatke (dopolnitev naloga). 
Če opremo oceni kot ponovno uporabno, gre ta v postopek čiščenja, finega pregleda in 
popravila, ki ga opravi serviser. Vodja servisa poseg najprej umesti v urnik (umestitev v 
urnik), nato napoti serviserja na delo (napotitev na delo). Serviser naredi kontrolo 
potrebne zaloge za poseg (kontrola potrebne zaloge) in po potrebi naroči dodatno opremo 
in blago (naročanje in prevzem opreme in blaga). Po opravljeni reciklaži (reševanje 
zahtevka) izpolni nalog o reciklaži (izpolnjevanje naloga o reciklaži/proizvodnji). Reciklažni 
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nalog odda vodji servisa, ki preveri ali je nalog pravilno izpolnjen (kontrola naloga). V 
primeru nepopolnega naloga mora serviser dopolniti manjkajoče podatke (dopolnitev 
naloga). 
Vodja servisa nalog o demontaži ali reciklaži odda v računovodski oddelek.  
Referent v računovodstvu ponovno pregleda prejeti nalog (pregled naloga) in ga v 
primeru nepravilnosti vrne v dopolnitev serviserju (dopolnitev naloga). Nalog vnese v 
sistem (vnos naloga) in ga arhivira (arhiviranje naloga). 
3.3.2 MONTAŽA 
Postavitev opreme na novi lokaciji sproži zaposleni na lastno pobudo ali na pobudo 
stranke. Zaposleni sporoči lokacijo in želje - naročilo montaže v pisni obliki (pisanje 
zahtevka). Nato identificira stranko v sistemu, morebitno opremo ki jo ima stranka 
(identifikacija stranke in/ali opreme) ter uskladi in pridobi vse potrebne informacije, ki jih 
potrebuje od zaposlenih z različnih oddelkov (usklajevanje z zaposlenimi in/ali stranko). 
Vodja servisa s serviserjem uskladi termin ogleda nove lokacije s stranko (umestitev v 
urnik) in serviserja napoti na delo (napotitev na delo). Po opravljenem ogledu (reševanje 
zahtevka) serviser napiše nalog o ogledu (izpolnjevanje naloga o ogledu), ki ga odda vodji 
servisa.  
Aktivnost se s tem vrne na usklajevanje. Vodja servisa uskladi informacije, ki jih potrebuje 
od zaposlenih z različnih oddelkov in s stranko (usklajevanje z zaposlenimi in/ali stranko). 
V primeru potrditve zahtevka le tega umesti v urnik (umestitev v urnik) in napoti 
serviserja na delo (napotitev na delo).  
Serviser preveri zalogo (kontrola potrebne zaloge) za poseg in po potrebi naroči dodatno 
opremo in blago (naročanje in prevzem opreme in blaga). V primeru izdaje (izdaja 
opreme in blaga) mora serviser izpolniti izdajnico opreme in blaga iz skladišča 
(izpolnjevanje skladiščne izdajnice), ki jo odda vodji servisa. Vodja servisa preveri, ali je 
nalog pravilno izpolnjen (kontrola naloga) in ga v primeru napake vrne serviserju 
(dopolnitev naloga). Vodja servisa naloge odda referentu v računovodstvu (oddaja naloga 
v računovodstvo), ki nalog ponovno pregleda (pregled naloga). V primeru nejasnosti ali 
napak ga vrne serviserju (dopolnitev naloga). V kolikor je nalog izpolnjen pravilno, ga 
vnese v sistem (vnos naloga) in arhivira (arhiviranje naloga). 
Serviser po opravljeni montaži pridobi podatke o stranki in izpolni montažni nalog 
(izpolnjevanje montažnega naloga). Montažni nalog odda vodji servisa, ki preveri ali je 
nalog pravilno izpolnjen (kontrola naloga). V primeru nepopolnega naloga mora serviser 
dopolniti manjkajoče podatke (dopolnitev naloga). 
Vodja servisa nalog o montaži odda v računovodski oddelek (oddaja naloga v 
računovodstvo) ter vse vpletene obvesti o zaključku zahtevka (obvestilo o zaključku 
zahtevka).  
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Referent v računovodstvu ponovno pregleda nalog (pregled naloga) in ga v primeru 
nepravilnosti vrne v dopolnitev serviserju (dopolnitev naloga). Nalog vnese v sistem (vnos 
naloga) in ga arhivira (arhiviranje naloga). 
3.3.3 PROIZVODNJA V SERVISU 
Proizvodnja sproži naročilo za montažo (potrebe po posegu). Vodja servisa se uskladi s 
serviserjem (usklajevanje z zaposlenimi in/ali stranko) ter poseg umesti v urnik (umestitev 
v urnik). Serviserja napoti na delo (napotitev na delo). Serviser preveri razpoložljivost 
zaloge (kontrola potrebne zaloge) in v primeru, da željene opreme ali blaga ni na zalogi, 
izvede naročilo in opravi prevzem (naročanje in prevzem opreme in blaga).  
Serviser po opravljeni storitvi (reševanje zahtevka) izpolni sestavni nalog (izpolnjevanje 
naloga o reciklaži/sestavi). Sestavni nalog odda vodji servisa, ki preveri ali je nalog 
pravilno izpolnjen (kontrola naloga). V primeru nepopolnega naloga mora serviser 
dopolniti manjkajoče podatke (dopolnitev naloga). 
Vodja servisa nalog o sestavi odda v računovodski oddelek (oddaja naloga v 
računovodstvo) ter vse vpletene obvesti o zaključku zahtevka (obvestilo o zaključku 
zahtevka).  
Referent v računovodstvu ponovno pregleda nalog (pregled naloga) ter ga v primeru 
nepravilnosti vrne v dopolnitev serviserju (dopolnitev naloga). Nalog vnese v sistem (vnos 
naloga) in ga arhivira (arhiviranje naloga). 
3.3.4 REDNI SERVIS 
Izvaja se na podlagi pogodbe o vzdrževanju oz dolgoročnega plana periodičnih servisov 
ter aktualnih planov, ki se ga uskladi z zaposlenimi iz ostalih oddelkov (pisanje zahtevka). 
Pripravi se mesečni plan, ki pa se dnevno usklajuje (usklajevanje planov). Planirane redne 
servise umesti v urnik (umestitev v urnik) vodja servisa. 
Serviser naredi kontrolo potrebne zaloge (kontrola potrebne zaloge) za poseg in po 
potrebi naroči dodatno opremo in blago (naročanje in prevzem opreme in blaga). V 
primeru izdaje dodatne opreme mora serviser izpolniti izdajnico (izpolnjevanje skladiščne 
izdajnice), ki jo odda vodji servisa. Vodja servisa preveri ali je nalog pravilno izpolnjen 
(kontrola naloga) in ga v primeru napak vrne serviserju (dopolnitev naloga). Vodja 
skladišča naloge odda referentu v računovodstvu (oddaja naloga v računovodstvo), ki 
nalog ponovno pregleda (pregled naloga), ga vnese v sistem (vnos naloga) ter arhivira 
(arhiviranje naloga). 
Serviser po opravljenem rednem servisu pridobi podatke o stranki (pridobivanje podatkov 
o stranki) in izpolni servisni nalog (izpolnjevanje rednega in urgentnega servisnega 
naloga). Servisni nalog odda vodji servisa, ki preveri ali je nalog pravilno izpolnjen 
(kontrola naloga). V primeru nepopolnega naloga mora serviser dopolniti manjkajoče 
podatke (dopolnitev vloge). 
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Vodja servisa servisni nalog odda v računovodski oddelek (oddaja naloga v 
računovodstvo).  
Referent v računovodstvu ponovno pregleda nalog (pregled naloga) in ga v primeru 
nepravilnosti vrne v dopolnitev serviserju (dopolnitev naloga). Nalog vnese v sistem (vnos 
naloga) in ga arhivira (arhiviranje naloga). 
3.3.5 SKLADIŠČNO POSLOVANJE 
Usklajevanje planov (usklajevanje planov) in kontrola potrebne zaloge (kontrola potrebne 
zaloge), prejeto naročilo kupca sprožijo naročilo blaga (naročanje in prevzem opreme in 
blaga). Naročilo blaga je običajno v pisni obliki, občasno pa tudi v ustni – telefonski klic.  
Serviser po prevzemu (naročanje in prevzem opreme in blaga) izpolni prevzemni nalog 
(izpolnjevanje naloga o prevzemu). Prevzemni nalog odda vodji servisa, ki preveri ali je 
nalog pravilno izpolnjen (kontrola naloga). V primeru nepopolnega naloga mora serviser 
dopolniti manjkajoče podatke (dopolnitev naloga).  
V primeru naročila opreme in blaga našega kupca servis izpolni skladiščno izdajnico 
(izpolnjevanje skladiščne izdajnice). 
Vodja servisa prevzemni nalog oz. skladiščno izdajnico odda v računovodski oddelek 
(oddaja naloga v računovodstvo). 
Referent v računovodstvu ponovno pregleda nalog (pregled naloga) ter ga v primeru 
nepravilnosti vrne v dopolnitev serviserju (dopolnitev naloga). Nalog vnese v sistem (vnos 
naloga) in ga arhivira (arhiviranje naloga). 
3.3.6 URGENTNI SERVIS 
Urgentni servis se izvede na zahtevo stranke, lahko pa tudi na iniciativo tretje osebe ali 
serviserja, ki posreduje informacijo o napaki svojemu kontaktu. Napaka se kategorizira in 
pripravi interna prijava (pisanje zahtevka).   
Vodja servisa pridobi vse potrebne informacije o stranki in opremi (identifikacija stranke 
in/ali opreme), ki jih potrebuje od zaposlenih z različnih oddelkov. 
Vodja servisa s serviserjem uskladi termin urgentnega servisa (umestitev v urnik) in 
serviserja napoti na delo (napotitev na delo).  
Serviser naredi kontrolo zaloge (kontrola potrebne zaloge) za zahtevek in po potrebi 
naroči dodatno opremo ter blago (naročanje in prevzem opreme in blaga). V primeru 
izdaje dodatne opreme mora serviser izpolniti izdajnico opreme in blaga iz skladišča 
(izpolnjevanje skladiščne izdajnice), ki jo odda vodji servisa. Vodja servisa preveri ali je 
nalog pravilno izpolnjen (kontrola naloga). Vodja skladišča naloge odda referentu v 
računovodstvu (oddaja naloga v računovodstvo), ki nalog ponovno pregleda (pregled 
naloga), ga vnese v sistem (vnos naloga) ter arhivira (arhiviranje naloga). 
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Serviser po opravljenem urgentnem servisu pridobi podatke o stranki (pridobivanje 
podatkov o stranki) in izpolni urgentni servisni nalog (izpolnjevanje rednega in urgentnega 
servisnega naloga). Urgentni servisni nalog odda vodji servisa, ki preveri (kontrola naloga) 
ali je nalog pravilno izpolnjen. V primeru nepopolnega naloga mora serviser dopolniti 
manjkajoče podatke (dopolnitev naloga). 
Vodja servisa nalog o urgentnem servisu odda v računovodski oddelek (oddaja naloga v 
računovodstvo) in vse vpletene obvesti o zaključku (obvestilo o zaključku zahtevka).  
Referent v računovodstvu ponovno prejeti nalog (pregled naloga) in ga v primeru 
nepravilnosti vrne v dopolnitev serviserju (dopolnitev naloga). Nalog vnese v sistem (vnos 
naloga) in ga arhivira (arhiviranje naloga). 
3.4 KATEGORIJE UPORABNIKOV 
Podjetje je organizirano v naslednje kategorije uporabnikov z opisanimi nalogami: 
Vodja servisa – Vodenje in koordinacija službe servisa, spremljanje in nadzorovanje 
izvedbe procesov, izboljševanje učinkovitosti servisa, kontrola porabljenega materiala in 
časa, vodenje evidenc in priprava poročil, nadzor nad zalogo blaga, naročanje, priprava 
dolgoročnih in kratkoročnih planov, planiranje zalog. 
Serviser – Opravljanje in evidentiranje servisnih procesov v delavnici in na terenu, skrb za 
opremo, podpora komerciali. Prevzem in izdaja servisnega blaga in opreme ter kontrola le 
te, skrb za skladiščne prostore, vodenje evidence o stanju zalog, priprava blaga na 
podlagi naročil, priprava blaga in opreme za inventuro, in sicer vsaj enkrat letno. 
Referent v računovodstvu – Podpora servisnemu oddelku, vodenje evidenc in priprava 
poročil. 
3.5 PRIKAZ OBSTOJEČEGA POSTOPKA (ASIS) 
Simulacija je bila opravljena v programu iGrafx Process. Postopek obravnave zahtevka je 
grafično prikazan na sliki 11. Gre za statičen prikaz modela obdelave zahtevka v 
servisnem oddelku s tehniko razširjenega diagrama poteka. 
3.5.1 DINAMIČNIN PODATKI OBSTOJEČEGA POSTOPKA 
Tabela 3 prikazuje podatke iz statičnega modela postopka, ki so bili uporabljeni za izvedbo 
simulacije v programskem orodju iGrafx Process. Podatki o trajanju aktivnosti so bili 
določeni na podlagi meritev in izkušenj v sodelovanju z vpletenimi v postopku. 
Tabela 3: Podatki o trajanju aktivnosti – AsIs 
Aktivnost Organizacijska enota Trajanje 
Časovna 
enota 
Pisanje zahtevka Vodja servisa med(1;10) minuta 
Identifikacija stranke in/ali opreme Vodja servisa med(1;10) minuta 
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Usklajevanje z zaposlenimi in/ali stranko Vodja servisa med(5;120) minuta 
Usklajevanje planov Vodja servisa 2 minuta 
Umestitev v urnik Vodja servisa 30 sekunda 
Napotitev na delo Vodja servisa 1 minuta 
Oddaja nalog v delavnico Serviser 1 sekunda 
Kontrola potrebne zaloge Serviser 1 minuta 
Reševanje zahtevka Serviser 45 minuta 
Naročanje in prevzem  opreme in blaga Serviser 1 minuta 
Izdaja opreme in blaga Serviser 1 minuta 
Pridobivanje podatkov o stranki Serviser 1 minuta 
Izpolnjevanje demontažnega naloga Serviser 125 sekunda 
Izpolnjevanje rednega in urgentnega servis. 
naloga Serviser 80 sekunda 
Izpolnjevanje naloga o ogledu Serviser 75 sekunda 
Izpolnjevanje naloga o reciklaži/proizvodnji Serviser 45 sekunda 
Dodatno izpolnjevanje naloga o demontaži Serviser 30 sekunda 
Dopolnitev naloga Serviser 30 sekunda 
Obvestilo o zaključku zahtevka Vodja servisa 5 sekunda 
Poslati obvestilo o zaključku zahtevka  Vodja servisa 82 sekunda 
Pregled naloga Referent v računovodst. 30 sekunda 
Arhiviranje naloga Referent v računovodst. 1 minuta 
Vnos naloga Referent v računovodst. med(2;5) minuta 
Kontrola naloga Vodja servisa med(15;45) sekunda 
Oddaja naloga v Računovodstvo Serviser 2 sekunda 
Izpolnjevanje montažnega naloga Serviser 150 sekunda 
Izpolnjevanje skladiščne izdajnice Serviser 45 sekunda 
Vir: lastni 
V statičnem modelu postopka nastopajo tudi alternative, katerih deleže verjetnosti 
izražam v odstotkih. Deleži posameznih odločitev so podani v tabeli 4. 
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Tabela 4: Deleži posameznih odločitev - AsIs 
Odločitev Oddelek 
Verjetnost 
(%) Vrsta verjetnosti 
Redni servis Vodja servisa 
72 No 
28 Yes 
Potrebno identificirati stranko in opremo Vodja servisa 
63 No 
37 Yes 
Potrebno dodatno usklajevanje Vodja servisa 
18 No 
82 Yes 
Planirano dovolj zaloge Vodja servisa 
10 No 
90 Yes 
Bo opravljen ogled  Vodja servisa 
81 No 
19 Yes 
Bo opravljena demontaža  Vodja servisa 
95 No 
5 Yes 
Poslati obvestilo o zaključku zahtevka  Vodja servisa 
50 No 
50 Yes 
Dovolj zaloge  Serviser 
5 No 
95 Yes 
Zahtevek opravljen v celoti  Serviser 
10 No 
90 Yes 
Potrebno pridobiti podatke o stranki Serviser 
85 No 
15 Yes 







4 Dodatno demontažni 
Nalog pravilno izpolnjen Serviser 
50 No 
50 Yes 






3.5.2 SIMULACIJA OBSTOJEČEGA POSTOPKA ASIS 
Scenarij simulacij opisno in slikovno. Na sliki 9 so prikazane nastavitve generatorja 
transakcij. 
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Slika 9: Generator transakcij 
 
Vir: Lastni – orodje iGrafx Process 
Za pravilno izvedbo simulacije procesa moramo v programu upoštevati: 
‒ pravilni način računanja – nastavimo na koledarski način (angl. Calendar) 8h; 
‒ nastavitev simulacijskega časa (ang. Simulation time) – to pomeni, da nastavimo 
na zavihku 24h/dan; 7 dni/teden, 30 dni/mesec; 
‒ opredelimo način pogostosti transakcij (ang Interarrival time) – statistično 
generiranje dogodkov; 
‒ nastavimo čas prihodov transakcij v sistem. Analiza preteklih dogodkov kaže, da v 
povprečju zahtevek nastane vsakih 60 minut. Zato sem v generatorju transakcij 
nastavila čas prihodov med 1 in 120 min; 
‒ določimo maksimalno število generiranih transakcij – v mojem procesu je 
opravljenih 1,000.000 transakcij; 
‒ zaženemo program, kjer se nam pokaže poročilo. 
 
Viri predstavljajo delavce in naprave, ki so potrebni za izvajanje procesa. V našem primeru 
model vsebuje naslednje število delavcev po oddelkih: 
‒ vodja servisa: 1 delavec; 
‒ serviser: 5 delavcev; 
‒ referent v računovodstvu: 1 delavec. 
 
Rezultati simulacije analiziranega primera so prikazani na sliki 10. 
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Slika 10: Rezultati izvedene simulacije postopka AsIS 
Vir: Lastni – orodje iGrafx Process 
Rezultati obstoječega modela povejo, da je vseh 1,000.000,00 transakcij za obdelavo 
potrebovalo povprečno 116,74 leta (Elapsed time). Cikel zahtevka (Avg Cycle) po vseh 
transakcijah bi trajal 9,38 ure. Delo ene transakcije (Avg Work) je povprečno trajalo 1,87 
ure. 
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Slika 11: Obdelava zahtevka v servisnem oddelku AsIS 
 
Vir: Lastni – orodje iGrafx Process 
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4 POTEK PRENOVE PROCESA (TO BE) 
4.1 SLABOSTI OBSTOJEČEGA POSTOPKA 
Analiza omenjenih procesov je pokazala, da se delovni postopki posameznih procesov 
ponavljajo oz. so si podobni. Pri delu se pojavljajo dvojni vnosi in poraba nepotrebnega 
časa za pridobivanje informacij. 
4.2 IDEJE ZA PRENOVO 
Zahtevek je vhod v obravnavani poslovni proces in tudi osnovni nosilec informacij skozi 
delovni tok procesa. Podatek se vnese enkrat. Informacije so transparentne in vidne vsem 
udeležencem v procesu. 
Zahtevek se zavede v informacijski sistem in se nadaljnjo obdeluje v sistemu. Serviser na 
terenu ne uporablja več tiskanega obrazca za pisanje nalogov, ampak ga opremimo s 
primerno napravo in sistemsko rešitvijo, ki vsebuje deloma izpolnjene zahtevke. Naprava 
na lokaciji zazna opremo oz. lokacijo na kateri serviser rešuje zahtevek. Na podlagi teh 
podatkov mu sistem ponudi zahtevek v reševanje, na katerega dopolni podatke o 
porabljenem materialu in ostalih podatkih, ki se bodo zajemali za namene analitike. Prav 
tako bo avtomatski zajem podatkov o porabljenem času za reševanje zahtevka. 
Vnos delovnega naloga s strani referenta v računovodstva pa v ToBe procesu ne bo več 
potreben, saj je nalog že v sistemu. 
4.3 PREDSTAVITEV PRENOVLJENEGA POSTOPKA 
Prenovljen postopek in aktivnosti, ki jih bo vseboval nov prenovljen model, temelječa na 
idejah za prenovo, bom opisala v nadaljevanju. 
Prenovljen model se prav tako prične z zahtevkom, ki lahko nastane na podlagi plana dela 
(redno vzdrževanje), na predlog zaposlenega iz drugega oddelka ali na pobudo stranke 
(klic ali mail). Zahtevek vodja servisa vnese v sistem (pisanje zahtevka). Sistem 
avtomatsko preveri razpoložljivost zaloge, ki je potrebna za vnesen zahtevek (kontrola 
potrebne zaloge). V kolikor zaloge ni dovolj se sproži aktivnost naročanja (naročanje in 
prevzem opreme in blaga). Nekatere vrste zahtevkov terjajo dodatno usklajevanje 
(usklajevanje z zaposlenimi in/sli stranko). Ko vodja servisa pridobi vse potrebne 
informacije, umesti zahtevek v urnik (umestitev v urnik). V primeru spremembe obstoječih 
zahtevkih sistem o spremembah obvesti vse vpletene (obvestilo o spremembi).  
Napotitev serviserja na delo s tem postane le še formalnost (napotitev na delo).  
Serviser prenese podatke na svojo napravo (prenos podatkov na napravo), s čimer pridobi 
zahtevke, ki jih ima v reševanju in vse informacije, ki jih potrebuje v vezi z zahtevkom ali 
stranko pri kateri bo reševal zahtevek. Prav tako dobi informacije o vseh strankah, ki jim 
je dodeljen. Ko serviser pride na lokacijo mu sistem, na podlagi geolokacije ali na podlagi 
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črtne kode s katero je opremljena oprema, ponudi zahtevek, ki ga mora rešiti. Z izbiro 
zahtevka se avtomatsko zabeleži čas pričetka aktivnosti reševanja zahtevka. Zaradi 
zadovoljitve cilja po operativnosti oziroma odzivnosti mora imeti možnost, da zahtevek 
generira sam na lokaciji (generiranje novega zahtevka). Po rešenem zahtevku (reševanje 
zahtevka) ga sistem vodi skozi postopek in na podlagi označenih aktivnosti predlaga 
parametre, ki jih mora vpisati ter predlaga blago, ki ga je porabil pri svojem delu (vnos 
potrebnih parametrov). Z zaključkom zahtevka se avtomatsko zabeleži čas zaključitve 
aktivnosti reševanja zahtevka. Po zaključenem zahtevku naredi prenos v sistem (prenos 
podatkov iz naprave). 
Vodja servisa s pomočjo predpripravljenih analiz in kontrol dnevno pregleda ter potrdi 
naloge (pregled in potrditev naloga). V primerih, ko zahtevek ni bil opravljen v celoti ali pa 
je iz drugih razlogov potrebna dodatna obdelava zahtevka, ga ponovno umesti v urnik 
(umestitev v urnik) in proces se ponovi. V primerih, ko nadaljnja obdelava ni potrebna, se 
za zahtevke, ki imajo določena obvestila, ta avtomatsko generirajo in razpošljejo 
določenim prejemnikom (obvestilo o zaključku zahtevka). 
Referent v računovodstvu za potrebe materialnega knjigovodstva dnevno prenese 
potrjene naloge v knjigovodski sistem (prenos v ERP sistem). 
Na sliki 12 je prikazan predlog To Be postopka za obdelavo zahtevka v servisnem oddelku.
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Slika 12: Obdelava zahtevka v servisnem oddelku ToBe 
  
Vir: Lastni – orodje iGrafx Process 
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4.4 SIMULACIJA NOVEGA POSTOPKA TO BE 
Spodnja tabela 5 prikazuje podatke dinamike novega procesa To Be. 
Tabela 5: Prikaz dinamičnih podatkov za prenovljen proces – ToBe 
Aktivnost Organizacijska enota Trajanje 
Časovna 
enota 
Pisanje zahtevka Vodja servisa med(1;10) minuta 
Kontrola posebne zaloge Vodja servisa 1 minuta 
Naročanje in prevzem  opreme in blaga Vodja servisa 1 minuta 
Usklajevanje z zaposlenimi in/ali stranko Vodja servisa med(5;120) minuta 
Umestitev v urnik Vodja servisa 30 sekunda 
Napotitev na delo Vodja servisa 1 sekunda 
Obvestilo o spremembi Vodja servisa 1 sekunda 
Pregled in potrditev nalogov Vodja servisa med(15;45) sekunda 
Obvestilo o zaključku zahtevka Vodja servisa 5 sekunda 
Prenos podatkov na napravo Serviser 2 minuta 
Izbira zahtevka Serviser 5 sekunda 
Generiranje novega zahtevka Serviser 20 sekunda 
Reševanje zahtevka Serviser 45 minuta 
Vnos potrebnih parametrov Serviser med(45;85) sekunda 
Prenos podatkov iz naprave Serviser 2 minuta 
Prenos v ERP Referent v računovodstvu 1 sekunda 
Vir: lastni 
Njihove odločitve so prikazane v tabeli 6: 
Tabela 6: Deleži posameznih odločitev - ToBe 
Odločitev Oddelek Verjetnost (%) Vrsta verjetnosti 
Dovolj zaloge Vodja servisa 
5 No 
95 Yes 
Potrebno dodatno usklajevanje Vodja servisa 
70 No 
50 Yes 
Spremembe v obstoječih zahtevkih Vodja servisa 
70 No 
30 Yes 
Nadaljnja obdelava  Vodja servisa 
90 No 
10 Yes 




Seznam virov v izboljšani, ToBe verziji: 
‒ vodja servisa: 1 delavec; 
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‒ serviser: 5 delavcev; 
‒ referent v računovodstvu: 1 delavec. 
 
V sliki 13 bom prikazala statistični pregled procesa To Be, kot ga izpiše program iGrafx ob 
zaključku simulacij. 
Slika 13: Statistični pregled procesa ToBe 
 
Vir: lastni 
Rezultati obstoječega modela povejo, da je vseh 1,000.000,00 transakcij za obdelavo 
potrebovalo povprečno 116,74 leta (Elapsed time). Povprečni cikel enega zahtevka (Avg 




4.5 PRIMERJAVA SIMULACIJE POSTOPKA ASIS S POSTOPKOM TOBE 
Rezultati pokažejo, da so se v novem modelu To Be izboljšali rezultati glede na obstoječi 
model As Is.  
Primerjava rezultatov postopkov As Is in To Be temeljita na dokazovanju v uvodu 
zastavljene hipoteze o optimizaciji postopka obdelave zahtevka, ki je bila v prenovljenem 
postopku To Be dosežena z uvedbo tehnologije, ki omogoča brezpapirno poslovanje. 
Upravičenost prenove postopka prikazuje tabela 7, v kateri je predstavljen ključni kazalec 
prenove postopka: povprečno delo na transakciji. 
Tabela 7: Prikaz rezultatov podatkov med obstoječim modelom ter novim modelom 
Kazalnik Rubrika iGrafx AsIs ToBe % 
Povprečno delo na transakciji Avg Work 1,87 ur 1,37 ur +26,74 
Vir: Lasten 
Prikazani rezultati v tabeli dokazujejo, da se je povprečna obremenitev zaposlenih, 
vključenih v obdelavo zahtevka po 1,000.000 transakcijah, iz obstoječega postopka (AsIs), 
ki v povprečju traja 1,87 ur, po prenovi postopka znižala na povprečno trajanje 1,37 ur, 
kar predstavlja (zaokroženo) 27% razbremenitev celotnega procesa obdelave zahtevka. 
Rezultat analize primerjave obstoječega in prenovljenega postopka s tem dokazuje v 
uvodu zastavljeno hipotezo, »da je v dosegljivosti informacij, ki so potrebne za opravljeno 
delo, zmanjšanje nepotrebnega časa usklajevanja in pridobivanja informacij, ukinitev 
nepotrebnega ročnega vnosa podatkov v sistem, boljšo organiziranostjo dela ter boljša 
informiranost ostalih zaposlenih o stanju opreme na terenu, mogoče optimizirati proces 





Analiza poslovanja in poslovnih procesov predstavlja temeljni in osnovni korak v procesu 
prenove in implementacije poslovno informacijskih sistemov. S pomočjo simulacij lahko 
prikažemo prihranke med obstoječim in izboljšanim procesom. Razvoj in implementacija 
novih procesov omogoča enostaven način povezovanja ljudi, podatkov in informacij 
znotraj podjetja in izven njih, zbiranje podatkov o kupcih ter interakcijo z njimi, evidenco 
nad stroški ter poenostavljanje procesov. Za uvedbo elektronskega poslovanja je nujno 
potrebna informatizacija procesov. Ta pa mora biti usmerjena v zagotavljanje 
konkurenčne prednosti, izboljšanje finančnega rezultata in k optimizaciji izvajanja 
poslovnih procesov. Podjetje mora slediti zastavljenim ciljem. Za konkurenčnost in 
uspešnost poslovanja so v današnjem času v veliki meri pomembni tudi dobro zastavljeni 
procesi. Če želi podjetje dosegati poslovne cilje, ki si jih je zadalo, mora imeti urejene 
procese. 
V ta namen sem v diplomskem delu predstavila obstoječi način obravnave zahtevka v 
oddelku servisa ter s pomočjo orodja Micrografx iGrax Process izdelala prenovljen model 
obdelave zahtevka, temelječega na uporabi sodobne informacijske tehnologije. 
Opazovano podjetje bo popolnoma opustilo papirno poslovanje v procesu obdelave 
zahtevka, s čimer se bo čas procesa obdelave zahtevka zmanjšal za 27%. S tem sem 
uspela v celoti dokazati zastavljeno hipotezo. Zaradi zmanjšanja skupnega časa izvajanja 
procesa se hkrati zmanjšajo tudi skupni stroški. Potrebna bi bila še primerjava prihranka 
stroška na strani optimizacije procesa in stroškov nabave oziroma najema ter vzdrževanja 
informacijskega sistema, da bi to tezo lahko potrdila, vendar bi s tem presegla okvire 
zastavljene raziskave. Drugi pomembni vidiki izboljšave so tudi izboljšanje kakovosti 
informacij, saj je z informatizacijo procesa, ukinitvijo dvojnega vnosa manjša verjetnost 
napak pri obdelavi zahtevka. Poleg tega pa zbrane informacije z novo informacijsko 
tehnologijo podjetju nudijo možnost prediktivne analitike ter nadaljnje prihranke z 
optimizacijo dela na terenu. Nenazadnje skrajšanje odzivnega časa, večja preglednost ipd. 
ugodno vpliva na delovno klimo v podjetju in zadovoljstvo strank. Po mojem mnenju bi 
ovrednotenje teh dveh parametrov pokazalo še bistveno višje prihranke časa in pozitivne 
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